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Carta de Serveis:
Serveis al Municipi (SAM)
1. Presentació
A la Diputació de Tarragona:

· Volem una estructura organitzativa eficient i sostenible, que ens permeti donar els màxims serveis a la societat des de l'eficàcia cap a l'excel·lència en la gestió interna. 

· Ens orientem principalment a millorar la qualitat de vida de la ciutadania de les comarques del Camp de Tarragona i de les Terres de l'Ebre. 

· Estem compromesos a continuar desenvolupant amb eficiència les responsabilitats i funcions que li són encomanades. 

· És primordial oferir al ciutadà un servei públic de qualitat. La tasca a promoure a la Diputació de Tarragona és de gran importància ja que es gestionen serveis que tenen una afectació directa a la vida dels ciutadans i en el desenvolupament social i econòmic de la comunitat. 
Els ajuntaments són l'element bàsic i fonamental de representativitat social, econòmica i cultural del territori. Tenen moltes competències i són nombrosos, sobre tot els més petits, els que no poden garantir la prestació de determinats serveis per manca de mitjans econòmics i de professionals adequats per atendre la gran diversitat de problemes que sorgeixen en els municipis.

La Diputació és una administració local que té encomanades unes funcions bàsiques de cooperació i assistència als municipis. Aquestes funcions estan dirigides a contribuir que els ens locals desenvolupin les seves responsabilitats de forma efectiva.

El Servei d'Assistència Municipal (SAM), és aquella part de l'estructura administrativa de la Diputació que dóna assessorament, serveis i suport als municipis de menys capacitat econòmica i de gestió; és, per tant, una organització de serveis per als ens locals.

Per garantir una prestació de serveis adequada el Servei d'Assistència Municipal s'encarrega d'ajudar els ajuntaments, especialment els de menys de 10.000 habitants, i els consells comarcals en el desenvolupament de les seves competències.

Una administració moderna exigeix prestar un nivell de satisfacció i qualitat en el servei. La present Carta de Serveis marca com a objectiu donar informació al ciutadà, facilitar l’accés als serveis públics, mantenir una relació directa i oferir aquella informació que pugui ser d’utilitat.

La present carta ha estat elaborada seguint les pautes de la norma UNE 93200.
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3. Estructura i contingut
3.1. Informació
3.1.1. Objectius i finalitats de l’organització
La Diputació de Tarragona, mitjançant el Servei d'Assistència Municipal (SAM), tracta d'establir les condicions més adequades perquè es porti a terme el desenvolupament del nucli essencial de competències que es refereix a l'assistència i la cooperació jurídica, econòmica i tècnica en les obres i els serveis municipals, tal com estableix la Llei reguladora de les bases de règim local, la legislació de règim local de Catalunya i el títol III de la Llei 5/1987, de 4 d'abril, del règim provisional de les competències de les diputacions provincials.

La vocació del SAM és reforçar una línia de col·laboració i cooperació interadministrativa amb els consells comarcals per tal d'afavorir la prestació de les competències municipals, garantir el re equilibri intermunicipal, defensar els interessos dels ens locals i impulsar la modernització dels municipis i de les comarques de Tarragona, en especial els de menys capacitat econòmica.
3.1.2. Dades identificatives de l’organització
La Diputació de Tarragona és un ens de govern local supramunicipal de caràcter representatiu i d'elecció indirecta que actua en benefici dels municipis de les comarques del Camp de Tarragona i de les Terres de l'Ebre. 

Som al costat de les administracions locals de les comarques del Camp de Tarragona i de les Terres de l'Ebre en la tasca de procurar pel benestar dels nostres ciutadans.

Segons la Llei 7/1985, de 2 d'abril, reguladora de les Bases del Règim Local, el govern i l'administració autònoma de la província correspon a la Diputació i altres corporacions de caràcter representatiu.
Identificació i adreça de la unitat responsable de la carta:
Transparència i Bon govern
Palau de la Diputació de Tarragona

Passeig de Sant Antoni, 100

43003 Tarragona

Telèfon: 977 296 635 

Correu electrònic:  ciq@dipta.cat
3.1.3. Serveis que s’ofereixen
Jurídic 
1. Activitat secretaria intervenció (places exemptes)

2. Assistència Secretaria Intervenció:(activitat puntual)

3. Gestió reglamentària

4. Assistència i assessorament jurídic en general

5. Gestió de serveis

6. Assistència jurídica en matèria tributària

7. Urbanisme: Planejament

8. Urbanisme: Gestió

9. Intervenció en l'edificació i ús sòl i subsòl.

10. Protecció de la legalitat urbanística

11. Gestió expropiatòria
12. Responsabilitat patrimonial

13. Contractació pública

14. Patrimoni

15. Recursos Humans: Informes en matèria de persona

16. Recursos Humans: Elaborar o modificar la relació de llocs de treball

17. Recursos Humans: Bases de selecció

18. Recursos Humans: Confecció de proves de selecció

19. Recursos Humans: Assistència tribunals selecció

20. Recursos Humans: Expedients de disciplina

21. Assistència lletrada

22. Arxiu

23. Aplicacions municipals: Gestió Informatitzada del Padró Municipal d'Habitants

24. Suport en la tramitació d’activitats

25. Assistència tècnica associada als Plans d’Autoprotecció d’activitats municipals: Elaboració,        actualització i revisió 

26. Protecció de dades: Assistència de delegat de protecció de dades (DPD)
Econòmic
1. Anàlisi de la informació econòmico-financera

2. Pla de sanejament econòmico-financer: Confecció

3. Pla sanejament econòmico-financer: Model seguiment

4. Pla econòmic financer(PEF): Confecció

5. Pla econòmic financer (PEF): Seguiment

6. Pla de tresoreria: optimització gestió tresoreria

7. Estudis de costos i tarifes

8. Endeutament: Estudis i tramitació expedients.

9. Pla d’ajust

10. Assistència en l’exercici de la funció interventora (MFI)

11. Assessorament pressupostari i comptable

12. Tutoria pressupostària i comptable
Arquitectura
1. Aixecament de l’estat actual edificacions

2. Estudis previs per a la redacció de projectes

3. Redacció avantprojectes edificació municipal

4. Redacció projectes bàsics titularitat municipal

5. Redacció projectes execució edificació municipal

6. Redacció de projectes d'instal·lacions i/o legalització instal·lacions d'edificis o equipaments de titularitat municipal.

7. Redacció de projectes d’activitats d’edificis o equipaments titularitat municipal

8. Redacció de projectes d’ordenació d’espais públics

9. Modificació projectes redactats Diputació Tgna

10. Divisió fases de projectes redactats per Diputació

11. Actualització preus projectes redactats Diputació

12. Direcció facultativa d’obres

13. Direcció d'obres i coordinació seguretat i salut

14. Informes tècnics sobre patologies de l’edificació

15. Valoracions de béns de titularitat municipal

16. Assistències a les meses de contractació

17. Informe devolució garantia d'obres (Diputació)

18. Informes instal·lacions i activitats municipals

19. Certificació energètica d’edificis d’ens locals 

20. Cartografia: Cessió d'ús de cartografia digital escala 1:5000

21. Cartografia: Cessió d'ús de cartografia digital escala 1:1000

22. Cartografia: Assessorament en matèria de cartografia digital

23. Cartografia: Assessorament en la posta en marxa de sistemes d'informació geogràfica

24. Cartografia: Visualitzadors de cartografia

25. Cartografia: Emissió de certificats cadastrals.
Enginyeria
1. Projectes d’instal·lacions i serveis municipals

2. Avantprojectes instal·lacions i serveis municipals

3. Modificació de projectes redactats per Diputació

4. Desglossats projectes (redactats Diputació)

5. Refós de projectes o avantprojectes

6. Divisió en fases projectes redactats per Diputació

7. Actualització preus projectes redactats Diputació

8. Direcció facultativa d’obres

9. Direcció d'obres i coordinació seguretat i salut

10. Informes sobre l’estat, conservació i el manteniment  d'instal·lacions i equipaments públics

11. Assistència a les meses de contractació

12. Assessorament/informes: Devolució garantia obres

13. Treballs i informes topogràfics

14. Projectes de mapes de zonificació acústica municipi

15. Projectes mapes zonificació contaminació lumínica

16. Estudis d’inundabilitat

17. Estudis de simulació urbana

18. Elaboració de Plans Directors de Serveis

19. Plans directors conjunts municipis menys 400 habitants

20. Elaboració Plans d’Emergència

21. Auditories de consum elèctric

22. Legalització d’instal·lacions elèctriques

Medi Ambient i Salut Pública


Medi Ambient
1. Assessorament tècnic en aspectes ambientals puntuals

2. Assessorament jurídic en l’àmbit de medi ambient i sostenibilitat

3. Actuacions d’educació ambiental en espais propietat Diputació i altres espais naturals

4. Actuacions de comunicació ambiental

5. Avaluació ambiental estratègica ordinària de Plans i Programes (DIE)

6. Avaluació ambiental estratègica ordinària de Plans i Programes (EAE)

7. Avaluació ambiental estratègica ordinària de Plans i Programes Document resum

8. Avaluació ambiental estratègica simplificada de Plans i Programes (DAE)

9. Estudi avaluació de la mobilitat generada (EAMG)

10. Memòria Social

11. Assistència en al gestió del medi natural i del paisatge.

12. Medi natural i paisatge: Assistència per al disseny de parcs i jardins municipals

13. Assistència tècnica en  plans de Prevenció Incendis Forestals i protecció de la població en zones interfase urbano-forestal

14. Assistència tècnica en Gestió Forestal i municipal i promoció de biomassa forestal i agrària

 Actualització registre expedients activitats municipals

15. Contaminació atmosfèrica

16. Contaminació odorífera

17. Gestió de residus

18. Control de fuites en les xarxes d’abastament d’aigua potable

19. Assistència tècnica en recerca de finançament i sol·licitud de subvencions

20. Avaluació d’impacte ambiental ordinària de projectes: redacció Estudi Impacte Ambiental

21. Avaluació d’impacte ambiental simplificada de projectes: redacció del  Document Ambiental

22. Dictàmens pericials agraris per als ens locals

23. Valoracions de sòl rural de titularitat pública

24. Assessorament i assistència a les meses de contractació

25. Adhesió al Pacte d’alcaldes i alcaldesses  per a la energia sostenible i el clima i elaboració del Pla d’acció d’energia sostenible i el clima (PAESC)

26. Revisió del Pla d’acció per a l’energia sostenible i clima (PAESC) i informe de seguiment biennal

27. Protecció de la legalitat urbanística i medi ambiental

Salut pública

1. Prevenció i control de la legionel·la a les instal·lacions municipals

2. Gestió i manteniment de la xarxa de clavegueram municipal

3. Control higienicosanitari de piscines d’ús públic

4. Control higienicosanitari dels establiments de restauració

5. Gestió del subministrament de l’aigua de consum humà

6. Assistència tècnica i jurídica en matèria de sanitat ambiental i altres aspectes puntuals

7. Sistemes d’Informació Nacional d’Aigües de Consum (SINAC)

8. Control de la plaga del mosquit  tigre i altres mosquits

9. Activitats de promoció de la salut

Informàtica
1. ALTAnet: Accés a la xarxa ALTAnet BA

2. Gestió usuaris serveis: Alta, baixa, modificació

3. ALTAnet: Compte FTP per a transferència d’arxius

4. ALTAnet: Hostatge de dominis i pàgines web

5. ALTAnet: Accés serveis restringits ALTAnet -ADSL

6. Planes web: Creació i manteniment web municipal

7. Creació, manteniment seus electròniques municipals

8. Gestió informatitzada registre entrades/sortides

9. Gestió informatitzada comptabilitat municipal

10. Aplicacions municipals: Perfil del contractant

11. Aplicacions municipals: Antivirus

12. Factura electrònica

13. Alta Usuaris plataforma ACTIO

Turisme 
1. Orientacions per a l'estratègia i l'actuació en l'àmbit de turisme.
Protocol i Comunicació
1. Assessorament en organització d’actes, en l’àmbit de protocol i les relacions públiques

Cultura 
1. Programa d’exposicions itinerants als ajuntaments

2. Formació especialitzada en gestió cultural

3. Assessorament matèries cultura i gestió cultural
4. Mapa de recursos culturals dels municipis

5. Assessorament especialitzat matèries artístiques

6. Designació de membres de Jurats de Premis

Administració Digital Local


1. Assistència a l’Administració Digital Local
Formació
1. Cursos Pla Agrupat Formació contínua de les AAPP

2. Post graus/Mestratges

3. Cursos en col·laboració amb altres institucions

4. Formació virtual

5. Jornades organitzades pel SAM

6. Cursos organitzats pel SAM

7. Formació per a electes locals

8. Autoformació

9. Formació a mida
Subvencions, Convenis i Aportacions Medi Ambient
1. Subvencions destinades al finançament d'actuacions de prevenció local d'incendis forestals.

2. Premi iniciativa Medi Ambient

3. Subvencions destinades al finançament d'actuacions de prevenció local d'incendis forestals (ADF’s)

4. Subvencions per a l’energia sostenible i l’adaptació al canvi climàtic

Subvencions, Convenis i Aportacions Salut Pública
1. Subvencions per actuacions de protecció de la salut pública per a la gestió d'espècies plaga, invasores i recollida d'animals domèstics abandonats

2. Subvencions per actuacions de protecció de la salut pública per la millora de la qualitat de l’aigua de consum humà

3. Subvencions per actuacions de protecció de la salut pública per la seguretat a les zones de bany (platges i piscines)

4. Subvencions per al finançament de despeses per a la millora de les instal·lacions i equipament dels consultoris mèdics locals

5. Subvencions per a Entitats de protecció i defensa d'animals domèstics

6. Subvencions en espècie per a la instal·lació i dinamització de parcs de salut, especialment dissenyats per a la gent gran.

Subvencions, Convenis i Aportacions Actuacions Integrals al Territori i Cooperació
1. Pla d'Acció Municipal

2. Subvencions excepcionals

3. Subvencions per interessos de préstecs

4. Suport als centres de 1er cicle d'educació infantil de titularitat municipal

5. Pla especial d’inversions sostenibles

6. Conveni marc amb els Consells Comarcals

7. Programa mobilitat per a l'ensenyament

8. Pla Especial d'Inversions Municipals

9. Programa específic millora xarxes bàsiques municipals i modernització equipaments informàtics

10. Danys produïts per catàstrofes naturals

11. Subvencions per restablir els béns i serveis municipals afectats per fenòmens meteorològics excepcionals

3.1.4. Directori postal, telefònic i electrònic. Ubicació i accessos en transport públic
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Edifici Síntesi de la Diputació de Tarragona
Carrer Pere Martell, 2    

43001 Tarragona

Tel. 977 296 650 / 977 296 654

Fax: 977 296 678

A/e: sam@dipta.cat
De dilluns a divendres de 9 a 14 h

Accessos amb transport públic:

Empresa municipal de transports de Tarragona

(EMT) Línies - L8 / L41 / L42


3.1.5. Drets i obligacions dels ciutadans
D’acord amb el que disposa la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del procediment administratiu comú de les administracions públiques, els ciutadans tenen dret: 

· A conèixer, en qualsevol moment, l’estat de la tramitació dels procediments en els quals tenen la condició de persones interessades, i a obtenir còpies dels documents que contenen. 

· A identificar les autoritats i el personal al servei de les administracions públiques sota la responsabilitat dels quals es tramitin els procediments. 

· A obtenir una còpia segellada dels documents que presentin, que han d’aportar conjuntament amb els originals, i també que els siguin retornats, llevat que els originals hagin de figurar en el procediment. 

· A fer servir el català en les seves relacions amb la Diputació de Tarragona.

· A formular al·legacions i a aportar documents en qualsevol fase del procediment anterior al tràmit d’audiència. 

· A no presentar documents no exigits per les normes aplicables al procediment de què es tracta, o que ja es trobin en poder de l’administració actuant. 

· A obtenir informació i orientació (presencial, telefònica, informàtica o telemàtica) sobre els requisits jurídics o tècnics que les disposicions vigents imposin als projectes, a les actuacions o a les sol·licituds que es proposin dur a terme. 

· A accedir als registres i arxius de les Administracions Públiques en els termes previstos en la Constitució i en aquesta o en altres lleis. 

· A ser tractats amb respecte i deferència per les autoritats i els funcionaris, que han de facilitar-los l’exercici dels seus drets i el compliment de les seves obligacions. (atenció directa i personal). 

· A exigir les responsabilitats de les administracions públiques i del personal al seu servei, quan així correspongui legalment. 

· Qualssevol altres que els reconeguin la Constitució i les lleis.
Es reconeix als ciutadans el dret a relacionar-se amb les Administracions Públiques fent servir mitjans electrònics per a l 'exercici dels drets previstos a l' article 35 de la Llei 30/92, així com per a obtenir informacions, realitzar consultes i al·legacions, formular sol·licituds, manifestar consentiment, pretensions i efectuar pagaments, transaccions i oposar-se a resolucions i actes administratius. 
A més, els ciutadans tenen en relació a la utilització dels mitjans electrònics a l’activitat administrativa, en els termes previstos a la Llei 11/2007, de 22 juny d’accés electrònic dels ciutadans als serveis públics, els següents drets: 

· A escollir, entre aquells que en cada moment es trobin lliures, el canal amb què relacionar-se per mitjans electrònics amb les Administracions Públiques. 

· A no aportar les dades i documents que ja hagin estat lliurats a les Administracions Públiques, què faran servir mitjans electrònics per recaptar la citada informació sempre que, en cas de dades de caire personal, es disposi de l’acceptació dels interessats en els termes establerts a la Llei Orgànica 15/1999, de Protecció de Dades de Caràcter personal, o norma amb categoria de llei que així ho determini, llevat que existeixin restriccions segons la normativa d’aplicació de dades i documents recaptats. L esmentat consentiment pot fer-se i recaptar-se per mitjans electrònics. 

· A la igualtat en l’accés electrònic als serveis de les Administracions Públiques. 

· A conèixer per mitjans electrònics l’estat de tramitació dels procediments en què siguin part interessada, llevat dels supòsits en què la normativa d’aplicació estableixi restriccions a l’accés ala informació sobre aquells. 

· A obtenir còpies electròniques dels documents electrònics que formin part de procediments en què tinguin condició d’interessats. 

· A la conservació en format electrònic per les Administracions Públiques dels documents electrònics que formin part d’un expedient. 

· A obtenir els mitjans d’identificació electrònica necessaris, fent servir en tot cas, els sistemes de signatura electrònica del DNI per a qualsevol tramitació electrònica amb les Administracions Públiques. 

· A la utilització d’altres sistemes de signatura electrònica admesos en l’àmbit de les Administracions Públiques. 

· A la garantia de la seguretat i confidencialitat de les dades que formin part dels fitxers, sistemes i aplicacions de les Administracions Públiques. 

· A la qualitat dels serveis públics oferts per mitjans electrònics. 

· A escollir les aplicacions o sistemes per a relacionar-se amb les Administracions Públiques sempre i quan facin servir estàndards oberts o, en el seu cas, aquells altri que siguin d’ús generalitzat pels ciutadans. 
Tanmateix, els ciutadans tenen l’obligació de:

· Facilitar dades verídiques per la realització dels processos.

· Comunicar qualsevol variació de les dades en poder de la Diputació de Tarragona.

· Utilitzar degudament els accessos, dades i formes de realitzar les gestions que ofereix la Diputació, complint la normativa de protecció de dades personals.

· Complir amb les normes  i procediments establerts.

· Col·laborar per la millora contínua dels serveis que s’ofereixen.
3.1.6. Normativa reguladora dels serveis prestats
· Llei 11/2007, de 22 juny d’accés electrònic dels ciutadans als serveis públics.

· Reial Decret 208/1996, de 9 de febrer, en el qual es regulen els Serveis d’Informació Administrativa i Atenció al Ciutadà. 

· Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del procediment administratiu comú de les administracions públiques
· Llei 26/2010, de 3 d'agost, de règim jurídic i de procediment de les administracions públiques de Catalunya.

· Llei 7/1985, de 2 d'abril, Reguladora de les bases del règim local.
· Llei 27/2013, de 27 de desembre, de racionalització i sostenibilitat de l'Administració local. (LRSAL)
· LO 2/2012,  de 27 d'abril, d'Estabilitat Pressupostària i Sostenibilitat Financera.

· LO 9/2013, de 20 de desembre, de control del deute comercial al sector públic.

· Reglament (UE) 2016/679 del Parlament i del Consell, de 27 d'abril de 2016, relatiu a la protecció de les persones físiques pel que fa al tractament de dades personals i a la lliure circulació d'aquestes dades.
· Llei 25/2013, de 27 de desembre, d'Impuls de la Factura electrònica i creació del registre comptable de factures al sector públic.

· Llei 19/2013, de 9 de desembre, de Transparència, accés a la informació pública i bon govern (BOE 10.12.2013).

· Llei 19/2014, de 29 de desembre, de Transparència, accés a la informació pública i bon govern (DOG 31.12.2014).

· Llei 15/2014, de 16 de setembre, de racionalizació del sector públic i altres mesures de reforma administrativa.

· Reial Decret Llei 17/2014, de 26 de desembre, de mesures de sostenibilitat financera de les comunitats autònomes i entitats locals i altres de caràcter econòmic.

· Llei de Pressupostos Generals de l'Estat.

· Ordre HAP/2075/2014, de 6 de novembre, de desenvolupament de les obligacions d'informació sobre el cost efectiu dels serveis.  
· Reial Decret 235/2013, de 5 d'abril (BOE 89 de 13 d'abril de 2013), pel qual s'aprova el procediment bàsic per a la certificació de l'eficiència energètica dels edificis.
· Reglament del servei d’assistència de secretaria intervenció de la Diputació de Tarragona.

· Decret 1732/1994, de 29 de juliol, de provisió de llocs de treball reservats a funcionaris d’habilitació nacional.

· Decret 1174/1987, de 18 de setembre, de règim jurídic dels funcionaris d’habilitació nacional.

· Reial Decret 500/90, de 20 d’abril, de desenvolupament de la Llei 39/88.

· Ordre EHA 3565/2008 de 3 de desembre, per la qual s’aprova l’estructura dels pressupostos de les entitats locals.

· Ordre ECF/138/2007, de 27 d’abril, sobre procediments en matèria de tutela financera dels ens locals. 

· RDL 2/2004, pel qual s’aprova el Text refós de la llei reguladora de les hisendes locals.

· Ordres EHA 4040 / 4041 / 4042 / 2004 de 23 de novembre que aproven els models simplificat, normal i bàsic de la Instrucció de comptabilitat.

· RD 1463/2007, de 2 de novembre, pel qual s’aprova el reglament de desenvolupament de la Llei 18/2001, de 12 de desembre, d’Estabilitat Pressupostària, en la seva aplicació a les entitats locals.

· Llei 58/2003, de 17 de desembre, general tributària.

· Llei 15/2010, de 5 de juliol, de modificació de la Llei 3/2004, de 29 de desembre, per la qual s’estableixen mesures de lluita contra la morositat en les operacions comercials.

· Ordre HAP/2105/2012, d'1 d'octubre, per la qual es despleguen les obligacions de subministrament d'informació previstes a la Llei orgànica 2/2012, de 27 d'abril, d'estabilitat pressupostària i sostenibilitat financera.

· RDL 4/2012, de 24 de febrer, pel que es determinen obligacions d’informació i procediments necessaris per establir un mecanisme de finançament per al pagament dels proveïdors de les entitats locals.

· Reial decret legislatiu 3/2011, de 14 de novembre, pel qual s’aprova el Text refós de la Llei de contractes del sector públic (TRLCSP).
· Reial decret 817/2009, de 8 de maig, pel que es desenvolupa parcialment la Llei 30/2007, de contractes del sector públic.
· Reial Decret 1098/2001, de 12 d’octubre, pel qual s’aprova el Reglament General de la Llei de contractes de les administracions públiques (RGLCAP), en tot allò que no s’oposi al TRLCSP.
· Llei de Prevenció de Riscos Laborals (Llei 31/1995, de 17 de gener).

· Real Decret 337/2010 de 19 de març de disposicions mínimes de seguretat i salut en les obres de construcció (modificació del R.D. 1627/1997, de 24 d’octubre). 

· Llei 13/2003, de 23 de maig, reguladora del contracte de concessió d’obra pública . 
· Text refós de les disposicions legals vigents en matèria de règim local (RDL 781/1986). 
· Text refós de la Llei municipal i de règim local de Catalunya, aprovat per Decret legislatiu 2/2003, de 28 d’abril. 

· Llei 40/2015, d'1 d'octubre, del Règim jurídic del sector públic.
· Llei 9/2017, de 8 de novembre, de Contrates del Sector Públic.
· Codi Tècnic de l’Edificació. 
· Desarrollo de la Directiva 89/106/CEE de productos de la construcción. RD 1630/1992 modificat pel RD 1328/1995. (marcatge CE dels productes, equips i sistemes). 


· Normas para la redacción de proyectos y dirección de obras de edificación. D 462/1971 (BOE: 24/3/71)modificat pel RD 129/85 (BOE: 7/2/85). 

· Normas sobre el libro de Ordenes y asistencias en obras de edificación. O 9/6/1971 (BOE: 17/6/71) correcció d’errors (BOE: 6/7/71) modificada per l’O. 14/6/71(BOE: 24/7/91). 


· Libro de Ordenes y visitas. D 461/1997, de 11 de març. 

· Certificado final de dirección de obras. D 462/1971 (BOE: 24/3/71). 

· Codi d’Accessibilitat de Catalunya, Decret 135/1995, de 24 de març, de desplegament de la Llei 20/1991, de 25 de novembre.

· Intervenció Integral de la administració ambiental. Llei 3/1998 d3 27 de febrer. Reglament Decret 136/1999 de 18 de maig.

· El Reglament d’obres, activitats i serveis dels Ens Locals (Decret de la Generalitat 179/1985 de 13 de juny).

· La Llei de l’Ordenació de l’Edificació (Llei 38/1999 de 5 de novembre).
· Legislació en matèria sancionadora aplicable. 
· Normativa Urbanística aplicable a cada supòsit.
· Convocatòria de subvencions de la Diputació de Tarragona.

· Bases específiques reguladores de subvencions de la Diputació de Tarragona. 

· Conveni amb els consells comarcals.

· Bases Generals de Subvencions de la Diputació de Tarragona

· Bases d’Execució del Pressupost de la Diputació de Tarragona

· Llei 38/2003, de 17 de novembre, General de Subvencions.

· RD 887/2006, de 21 de juliol, que aprova el Reglament de la Llei General de Subvencions.

· Ordenances reguladores de les taxes i preus públics de la Diputació de Tarragona, vigents.

· Norma UNE-EN-ISO 9001

· Manual de Qualitat del SAM
3.1.7. Formes de Participació de l’usuari
Els ciutadans i usuaris podran col·laborar en la prestació del servei a través dels medis següents: 
· Mitjançant la formulació de Queixes i Suggeriments (d’acord amb el que es disposa en aquesta Carta). 

· Mitjançant l’expressió de les seves opinions a les enquestes que es duguin a terme per a obtenir informació de  l'usuari sobre la qualitat dels serveis oferts per la Diputació de Tarragona. 

· Omplint els formularis disponibles a la web corporativa de la Diputació: http://www.dipta.cat/ca/queixes-suggeriments

· Mitjançant fax al número 977 296 678

· Mitjançant trucada telefònica al número 977 296 650

· Mitjançant correu electrònic: sam@dipta.cat
3.1.8. Data d’entrada en vigor i versions
La carta de serveis que s’exposa en aquest escrit entra en vigor a 10 d’octubre de 2015 i finalitza a la renovació de la versió d’aquest document, quan es tornarà a revisar i publicar amb els canvis que s’escaiguin.

Es revisarà el contingut d'aquesta carta anualment.

3.2. Compromisos de qualitat
De caire general
La Diputació de Tarragona i tot el personal que la integra, dins el principi de servei als ciutadans, assegurarà l’efectivitat dels drets d’aquests en relació amb l’administració, mitjançant la continua millora dels procediments, serveis i prestacions. 
Per tot això, s’assumeixen els principis d’eficàcia, eficiència, responsabilitat, agilitat en els procediments, objectivitat i transparència, així com els de cooperació i col·laboració amb els ciutadans, per a aconseguir un servei efectiu per a aquests:

· Àmbit assistència: La valoració del grau de satisfacció de cada servei prestat no serà inferior a 7,5 sobre 10.
· Àmbit cooperació: Per a cada línia de subvencions es fixa un termini màxim per a enviar la proposta de pagament a Intervenció, a comptar des de la presentació de la justificació per part del beneficiari.

· Àmbit formació: La valoració dels alumnes sobre els docents no serà inferior a 3,2 sobre 4.

3.2.1. Indicadors per al seguiment i avaluació de la qualitat en els serveis
Per poder comprovar el compliment de les fites marcades als compromisos de qualitat s’estableix en uns determinats indicadors bàsics comptabilitzats percentualment: 

· Nivell de satisfacció assistències externes escrites.
· Temps mig entre justificació i paquet CGV. (Actuacions Integrals al Territori i Cooperació)

· Temps mig entre justificació i paquet CGV.(Medi Ambient, Salut Pública)

· Puntuació mitja docent: >3,2 sobre 4. (Formació)
3.3. Mecanismes de comunicació interna i externa
La Carta de Serveis es pot consultar a través dels següents canals:

INTERNS:

· A la Intradt i al taulell d’anuncis.

EXTERNS:

· Presencialment: a qualsevol del nostres centres de treball.

· Telemàticament: En les pàgines webs habilitades de tots els nostres centres.
3.4. Mesures de subsanació o compensació
En el supòsit d’incompliment d’algun dels compromisos assumits en aquesta Carta i una vegada emplenat el formulari corresponent o escrit lliurat per qualsevol dels mitjans assenyalats a l’ Apartat de Queixes i Suggeriments dels ciutadans i usuaris (3.1.7), el Responsable de lÀrea es posarà en contacte amb l'ens local, li lliurarà document de disculpa (correu electrònic, carta, ...)  i li comunicarà les mesures adoptades per a corregir la deficiència observada.
3.5. Formes de presentació de queixes i suggeriments dels ciutadans i usuaris
Els ciutadans poden presentar les seves queixes i suggeriments envers el funcionament de la Diputació de Tarragona, als llocs i de la manera que es detallen a continuació: 

a) Llocs 

· Palau de la Diputació de Tarragona

Passeig de Sant Antoni, 100 

43003 Tarragona

· Edifici Síntesi de la Diputació de Tarragona

Carrer Pere Martell, 2    

43001 Tarragona

b) Manera 

· Presencialment complimentant i signant el formulari dissenyat a l’efecte

· Per correu postal a: 

Servei Assistència Municipal (SAM)

Edifici Síntesi de la Diputació de Tarragona

Carrer Pere Martell, 2    

43001 Tarragona

· Per correu electrònic: 

sam@dipta.cat
· Per FAX: 977 296 678

· Mitjançant el formulari electrònic disponible a la web: http://www.dipta.cat/ca/queixes-suggeriments

· Mitjançant  l'enquesta de satisfacció que es genera automàticament al finalitzar la prestació de cada servei.

· Mitjançant enquesta sobre el grau de satisfacció dels serveis del SAM, que es realitza de forma general als ajuntaments (aproximadament cada dos anys).
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